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MARKTENTWICKLUNG

,Raus aus den Mauern”

Die Strategie-Diskussion iiber die
Zukunft der stationdren Reisebiiros hat
gerade begonnen. Mit welchen Konzep-
ten kdnnen sich Reisebiiros gegeniiber
dem Direktvertrieb der Anbieter und
den neuen Konkurrenten aus dem Inter-
net behaupten?

In der Diskussion bildet sich ein Profil der
»guten” Reisebiiros heraus: Die guten
Reisebiiros prasentieren sich in einem fri-
schen und modernen Ladengeschift. Sie
beschdftigen Mitarbeiter, die iiber ausge-
zeichnete Destinationskenntnisse verfii-
gen und gleichzeitig in Verkaufstechniken
geschult sind. Sie setzen moderne Beratungsinstrumente wie
Bistro ein, ziehen auch Kundenbewertungen heran. Sie kennen
ihre Kunden, fragen nach den Urlaubserfahrungen, steuern eigene
Tipps bei, bieten Zusatzleistungen an. So etwa prdsentiert sich
heute ein modernes, gutes Reisebiiro. Und jetzt kommt der nasse
Fetzen: Das alles reicht nicht!

Entschuldigen Sie bitte meine rabiate Ausdrucksweise. Ich will mit
diesem harschen Urteil die sinnvollen, wertvollen und anstrengen-
den Bemiihungen der ,guten” Reisebiiros nicht abwerten. Ich
weil}, welche steinigen Wege ein Reisebiiro-Leiter heute gehen
muss, um sein Reisebiiro und sein Team wirklich fit zu machen.
Aber selbst dann, wenn das alles gelingt, erreicht das Reisebiiro im
besten Fall nur, dass es seinen Kundenstamm halten kann.

Das klingt auf den ersten Blick frustrierend. Dessen ungeachtet ist
eine Qualitats-Strategie notwendig und nicht verzichtbar. Aller-
dings greift meiner Meinung nach auch eine Qualitdts-Strategie zu
kurz. Sie bezieht sich immer nur auf die Kunden, die ins Reisebiiro
kommen oder anrufen. Aber was ist mit den ,Kunden”, die keine
mehr sind oder die noch nie im Reisebiiro waren? Was ist mit den
Jugendlichen? Was ist mit den jungen Berufstatigen? Ich will
sagen: Wir brauchen nicht nur eine Qualitdts-Offensive, sondern
zusdtzlich auch eine Wachstums-Strategie. Ich weil3, dass das ein-
facher gesagt als getan ist. Es gibt jede Menge Baustellen.

Ich bin mir ganz sicher, dass in den ndchsten Jahren Marketing
fiir Reisebiiros extrem wichtig wird. Marketing ist nicht Verkaufs-
technik. Marketing setzt friiher an: Wie lassen sich die Kunden-
gruppen, die wir derzeit haben, beschreiben? Welche davon sind
gefahrdet? Wie kann ich meine jetzigen Kunden pflegen und behal-
ten? Mit welchen Strategien kann ich neue Kundengruppen anspre-
chen, welche Erwartungen haben sie? Kurz gesagt: Die Reisebiiros
missen raus aus ihren Mauern und neue Kunden ansprechen.

Hier fehlt es meiner Meinung nach an Wissen, an Methoden und an
Instrumenten. Wir von Amadeus kdnnen technische Tools bereit-
stellen, wir kdnnen iiber dieses Update-Magazin, in den Amadeus
Zukunftsgesprachen und im Amadeus Quality Circle best practices
vorstellen und Diskussionen anregen. Doch eine neue Wachstums-
Strategie entwickeln und umsetzen — das konnen nur die Praktiker.

Ich wiinsche Ihnen viel Erfolg.

Herzlichst IThr Wilfried Kropp,
Amadeus Austria Marketing GmbH
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Leicht aufwarts

Urlaubsbuchungen gehen stabil nach oben

Der von Amadeus errechnete
Indikator fiir die Urlaubsbuchun-
gen im Reisebiiro, der tourix,
zeigt schon seit Jahresbeginn
stabil nach oben: + 5,3 Prozent.
Damit wird das Niveau von 2008
noch nicht erreicht, doch das

Katastrophenjahr 2009 iibertrof-
fen. Da die Internet-Reiseporta-
le durchweg zweistellig wach-
sen, verlieren die stationdren
Reisebiiros trotz der Geschafts-
belebung weiterhin Marktan-
teile. [ ]
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Uberraschung

Der {iberschaubare Schweizer
Reisemarkt ist immer fiir eine
Uberraschung gut.

Neuer CEO der Hotelplan-Grup-
pe, der Nummer 2 im Markt,
wurde Hans Lerch, 59. Er loste
Christof Zuber ab. Hotelplan

verbuchte 2009 einen Verlust
von 21,6 Mio. Franken. Lerch
war {iber viele Jahre Vorstands-
vorsitzender von Kuoni, dem
Erzrivalen von Hotelplan. Lerch
verlieR Kuoni 2005 nach inter-
nen Grabenkdampfen. [

Duell der Milliardare
In der TUI AG kiindigt sich ein Powerplay an

Der russische Milliarddr Alexej
Mordaschow hat mittlerweile 17
Prozent der TUI-Aktien erwor-
ben und liegt damit vor dem
norwegischen Milliarddr Fre-
deriksen, der sich in den ver-
gangenen Monaten heftige
Gefechte mit dem TUI-Vorstand
geliefert hat. Frederiksen
besitzt mehr als 15 Prozent der

TUI-Aktien. Mordaschow wird
als Verbiindeter des TUI-Vor-
stands-Chefs Frenzel be-
zeichnet, mit dem er kiirzlich
TUI Russia gegriindet hat. [ ]
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AIRLINES

Full-Service-Carrier denken iber Ancillary Services nach

Die Full-Service-Carrier blicken neidvoll
auf die Low-Cost-Carrier: Ihnen gelingt
es, den Ertrag pro verkauftem Ticket iiber
den Umweg von Extra-Leistungen gewal-
tig zu steigern.

Da hinter den kostenpflichtigen Zusatzleis-
tungen in vielen Fdllen fast keine zusdtzli-
chen Kosten stehen, ist die Auswirkung auf
die Profitabilitdt erheblich. Deshalb gehen
die Full-Service-Carrier das Thema — ge-
meinsam mit den GDS - jetzt ernsthaft an.
Zu verlockend sind die Aussichten auf hhe-
re Ergebnisse. Ryanair erlost pro Passagier
8 Euro fiir Nebenleistungen, EasyJet berich-
tet von 3,80 Pfund (4,60 Euro), Air Baltic
hat sich fiir 2010 das Ziel gesetzt, 10 Euro
pro Passagier zu erwirtschaften.

Zwei Strategien fiir mehr Profit

JAncillary Services” heillt das Stichwort in
der Airline-Sprache, also ,Nebenleistun-
gen”. Doch halten sich die meisten Airlines
noch sehr bedeckt, wenn es um Details
geht. Zwei Strategien sind erkennbar:

®m Unbundling: Bisher selbstverstandliche
Service-Leistungen wie Gepdckaufgabe,
Check in am Flughafen oder Sitzplatz-
reservierung werden aus dem Ticketpreis
herausgenommen und extra verrechnet.

®m Merchandising: Neue Leistungen, z.B.
Internet-Zugang, werden gesondert
bepreist und angeboten.

Lufthansa wird aller Voraussicht nach den
zweiten Weg gehen. LH-Chef Wolfgang
Mayrhuber hat sich in einem Interview mit

dem deutschen ,Handelsblatt” bereits fest-
gelegt: ,Fiir alle Klassen gilt: Unsere Gaste
zahlen nicht extra fiir Essen, Getrdanke oder
Kopfkissen.” LH-Passage Vorstand Antinori
nennt den Internet-Zugang als Beispiel fiir
einen denkbaren kostenpflichtigen Service.

Amadeus stellt sich mit dem Projekt Ancilla-
ry Services auf den neuen Trend ein. Es ist
ein groRes Projekt, denn Reisebiiro-Anwen-
dungen miissen mit Airline-Systemen ver-
kniipft werden. Dabei miissen zwei unter-
schiedliche Anforderungen unter einen Hut
gebracht werden. Einerseits der Wunsch
nach Standardisierung, andererseits der
Wunsch vieler Airlines, sich durch Besonder-
heiten von Wettbewerbern abzugrenzen.
Auf der Reisebiiro-Seite werden von Amadeus
ab dem zweiten Halbjahr schrittweise die
technischen Voraussetzungen erbracht: Die
neue Version der Selling Platform 6.1 wird
ausgerollt. Doch die ersten, fiir Osterreich
relevanten Airlines werden friithestens ab
Winter 2010/2011 kostenpflichtige Zusatz-
leistungen anbieten. Fiir die Airlines hat
Amadeus den ,Electronic Miscellaneous
Document Server (EMD) entwickelt. EMD
sind standardisierte Dokumente, die fiir den
Verkauf und das Management von Zusatzleis-
tungen sehr wichtig sind.

Konflikt zwischen Reisebiiros und Airlines

SchlieBlich gibt es noch einen absehbaren
Konflikt zwischen Reisebiiros und Airlines.
Airlines erwarten, dass Reisebiiros die
zusdtzlichen Leistungen kostenfrei erbrin-
gen. ORV-Prisident Norbert Draskovits
setzt auf eine Verhandlungslosung mit

ORV-Prisident Norbert Draskovits sieht
standardisierte Abldufe als Voraussetzung
und setzt auf eine Verhandlungslésung.

Austrian Airlines: ,0b die Airlines die Ver-
kaufsleistung der Reisebiiros verprovisionie-
ren oder ob die Produkte durch den Kunden
zu bezahlen sind, ist noch zu verhandeln.”
Draskovits nennt aber auch eine wichtige
Voraussetzung fiir den Erfolg: ,Das kann nur
funktionieren, wenn standardisierte Ablaufe
von den Airlines und den GDS geschaffen
werden.” Eine Abrechnung iiber den BSP
sollte problemlos funktionieren, doch miis-
sen die Reisebiiros selbst dafiir sorgen, dass
ihre Mid-Office-Systeme angepasst werden.

Nicht zu unterschatzen ist auch der notwen-
dige Schulungs- und Promotionaufwand:
Wer trainiert tausende von Reisebiiro-Mitar-
beitern darin, die Ancillary Services proaktiv
anzubieten? ]
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BUSINESS TRAVEL

Gut unterwegs:
Business Travel

roRes Aufatmen bei der kleinen, aber michtigen Gruppe der Business-Travel Reisebiiros in Oster-

reich: Die Kunden fliegen wieder. Zwar bleibt die Business Class immer noch weitgehend leer, doch

die Zahl der Buchungen steigt zweistellig. Das weist auch der Amadeus-Indikator aatix aus, der von
Janner bis Mai 2010 ein Wachstum von 14,3 % aufzeigt. Im Juni hat die Wachstumsdynamik zwar etwas
nachgelassen, doch ein Plus von knapp 10 Prozent diirfte sich noch ausgehen.

Der von der Krise ausgeldste Schock - verstarkt noch durch das leidige Thema Vorzugspreis-Konflikt zwi-
schen Lufthansa und Amadeus — war im Nachhinein betrachtet produktiv. Die Business-Travel Reisebiiros
haben investiert und haben ihre Prozesse ,verschlankt”. Mit der Folge, dass sie neue Services (Stichwort:
touchless”) preiswerter anbieten konnen. Andererseits konnten sie am Markt erfolgreich Aufwendungen
weiterwdlzen, die ihnen die Airlines auferlegt haben. Der optimistische Ausblick kann aber nicht dariiber
hinwegtduschen, dass es Baustellen gibt und dass neue Herausforderungen vor der Tiir stehen.
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Die grof3e Liicke Hotels

Niemand kann heute besser Hotels buchen als Reisebiiros

m ber Amadeus konnen praktisch alle Zimmerkategorien ge-

Die Ausgangssituation ist ein Desaster. Von 100 bucht werden, nicht nur das billigste Zimmer

Hotelbuchungen, die Geschéftsreisende bendtigen,
werden nur 10 iiber Reisebiiros abgewickelt. ®m Probleme mit Provisionen gibt es fast nicht mehr.

Das Geschaft lduft am Reisebiiro vorbei, das Geschaft

machen Hotelportale und die Hotels im Direktgeschdft.  Es handelt sich also vorwiegend um ein Kommunikationsprob-
Man kann es auch positiv sehen: Hier liegt richtig Geld  lem, das die Reisebiiros angehen miissen. Was kann dafiir
auf der StraRRe. Amadeus-Untersuchungen in Skandina-  getan werden?

vien und Osterreich zeigen auf, wo das ,wirkliche” Pro-

blem liegt — in den Kopfen der Hotelbucher, die in der ~ m Einbindung des Hotel-Themas in jedes Account-Gespréch, in
Regel gar nicht auf die Idee kommen, das Reisebiiro jede Firmenvereinbarung

mit der Hotelbuchung zu beauftragen. Die friiher so
gern angefiihrten Argumente gegen Reisebiiro-Buchun-
gen haben weitgehend ihre Giiltigkeit verloren: m Info-Veranstaltungen wie Business-Breakfast mit telefonisch
buchenden Sekretdrinnen oder Travel-Assistants, um die
Vorteile einer Abwicklung {iber das Reisebiiro darzustellen

m Hilfe bei der Einrichtung von Corporate-Rates

m Reisebiiros konnen iiber Amadeus mehr als 100.000
Hotels online buchen und decken damit fast den
gesamten Bedarf ab m Fallstudien aus dem eigenen Kundenstamm verdffentlichen

m Fast 70 Prozent der Amadeus-Hotels garantieren, ~ m Eigene Mitarbeiter schulen, bei Flughuchungen immer auch
dass der in Amadeus dargestellte Preis der giinstigste ist nach Hotels zu fragen (,Apfeltaschen-Frage”).
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Technik-Trends

Business-Travel ist traditionell
techniklastig. Es werden hohe
Transaktionsvolumen bewiltigt,
die technische Unterstiitzung not-
wendig machen. Hier ein Uberblick
auf aktuelle Entwicklungen bei
Amadeus.

Amadeus e-Travel Manager

Ein umfangreiches, leistungsstarkes Tra-
vel-Management-Tool, das sich in Oster-
reich immer starker durchsetzt.

Das zentrale Steuerungsinstrument ist
die Travel Policy, die das Angebot ,fil-
tert” und auf die bevorzugten Partner
lenkt. Die Unternehmen greifen iiber
den e-Travel Manager auf die gleichen
Angebotsdaten zu wie Reisebiiros. Auch
Low-Cost-Carrier konnen eingebunden
werden. Mit integrierten Genehmi-
gungsprozessen und Dateniibergabe in
externe Unternehmenssysteme deckt
der e-Travel Manager nahezu jede An-
forderung ab.

Automatische TicketstralRe

Eine von Amadeus Austria und dem
Schweizer Software-Haus Umbrella
entwickelte Losung, mit der Reisebii-
ros die Uberpriifung der PNRs, das
Ticketing und weitere Prozesse auto-
matisieren kdnnen. Derzeit bei FCm,
BTU und Gruber im Einsatz.

Automatische
Qualitatskontrolle

Die Amadeus Quality Control
bestimmt und kontrolliert den
Buchungsprozess. Sie beruht auf Qua-
litatsregeln, die das Reisebiiro selbst
bestimmen kann. Jeder PNR kann bei
jeglicher Transaktion auf Inhalt und
Konsistenz mit den Qualitdtsregeln
gepriift werden.

Master Price Expert

Ein ,Search & Compare-Tool”, mit
dem Reisebiiros und Unternehmen
hunderte von moglichen Flugverbin-
dungen nach Preis und Verfiigbarkeit
darstellen konnen. Neu ist eine
Kalenderdarstellung, die Preisunter-
schiede aufzeigt, wenn der Reisende
zeitlich etwas flexibler ist.

Gebiihren bleiben
ein heikles Thema

Klassische Service-Fee wird zum Auslaufmodell

Reisebiiros haben von den Airlines
gelernt: Das ,unbundling”, also die He-
rauslosung und Bepreisung von einzelnen
Leistungen, wird von Kunden akzeptiert -
allerdings triagt diese Taktik auch dazu
bei, dass Kunden nur noch schwer verglei-
chen konnen. Die klassische Service-Fee
in einem Betrag, die jede Reisebiiro-Leis-
tung abdeckt, scheint auf dem Riickzug zu
sein. Auch die prozentuale Management-
Fee ist ein Auslauf-Modell.

Das ,unbundling” erlaubt den Reisebiiros auf
der anderen Seite aber auch, niedrigere
Preise als bisher anzubieten. Davon profi-
tieren jene Unternehmen, die intern Self-
Booking-Tools einsetzen wie etwa den
Amadeus e-Travel Manager. In diesem Fall
wahlen die Travel-Assistants oder die Rei-
senden selbst das passende Angebot aus
und buchen auch selbst.

Fiir die Reisebiiros ist diese Vorgehensweise
aber nur dann ein Vorteil, wenn das Ticket
nach der Buchung vollautomatisch (,un-
touched”) ausgestellt werden kann. Wenn
der Kunde allerdings noch eine persénliche
Qualitdtskontrolle wiinscht, fallen wieder
die vollen Gebiihren an. Eine Kostensen-
kung in Richtung Kunde ist nach Meinung

der Business-Travel Reisebiiros also nur
dann gerechtfertigt, wenn die Arbeitspro-
zesse wirklich schlank, effizient und weitge-
hend automatisiert sind.

Die Osterreichischen Geschédftsreisebiiros
haben in jlingster Zeit bemerkenswerte
Erfolge erzielt — gerade im Vergleich zu
ihren Kollegen in Deutschland und in der
Schweiz. Es ist ihnen wdhrend und auch
nach der Vorzugspreis-Krise gelungen, eine
eigene GDS-Fee durchzusetzen. Sowohl in
der Hohe als auch in der Ausgestaltung der
Fee unterscheiden sich die Reisebiiros.
Nicht neu, aber immer strikter durchgesetzt
sind Gebiihren fiir Extra-Leistungen wie zum
Beispiel Umbuchungen nach Ticket-Ausstel-
lung. Allerdings macht auch der Erfindungs-
reichtum der Airlines den Reisebiiro-Profis
zu schaffen.

Dr. Anja Meier, Key Account Managerin bei
BTU in Wien, erwdhnt in diesem Zusammen-
hang neue Tarifmodelle der Airlines, die Um-
buchungen kostenfrei erlauben. ,Die Arbeit
bleibt allerdings im Reisebiiro hdangen”,
meint Anja Meier, ,und kann in der Regel
dem Kunden nicht weiterverrechnet werden.
Wir haben von den Airlines Aufgaben iiber-
nommen, die weder von den Airlines noch
von den Kunden bezahlt werden.” [ ]

T ———— Update



il

Katharina Kolbe, Leiterin des Verkaufsinnendienstes bei FCm Travel Solutions

Touchless Ticketing
ist jetzt Realitat

Kostengiinstige automatische Ticketstral3e

Am Anfang stand eine grundlegende
Frage: ,Wie konnen wir unsere internen
Arbeitsprozesse so verbessern, dass mehr
Zeit fiir die Kundenberatung bleibt?”

Die Vision: ,Touchless Ticketing”, also ein
Prozess, der nach abgeschlossener Flugbu-
chung nahezu ohne menschlichen Eingriff
die Buchung auf Vollstdandigkeit kontrol-
liert, die Ubereinstimmung mit internen
Qualitdtskriterien priift, das eigentliche
Ticketing anstoRt und den elektronischen
Reiseplan verschickt. Dieses anspruchsvolle
Projekt wurde von FCm, Amadeus und dem
Schweizer Software-Haus Umbrella realisiert.

Auf der Seite von FCm hat die Leiterin des
Verkaufs-Innendienstes, Katharina Kolbe,
das Projekt geleitet. Die Erwartungen haben
sich erfiillt: Der Aufwand fiir die Ticketer-
stellung konnte drastisch reduziert werden
und der ohnehin hohe Qualitdtsstandard bei
FCm Osterreich wurde nochmals verbessert.
4Ein gut ausgebildeter und schnell arbei-
tender Mitarbeiter braucht fiir diese
Arbeitsschritte mindestens zwei Minuten”,
berichtet Katharina Kolbe. ,Die automati-
sche TicketstraBe erledigt das jetzt in 20
Sekunden.”

Die neue Losung nennt sich ganz einfach
»automatische TicketstrafRe” und ist in
Zusammenarbeit mit Amadeus Austria und
dem Schweizer Software-Haus Umbrella
entwickelt worden. Realisiert wurde die
neue Losung in einem Team, in dem neben
Kolbe die Amadeus-Mitarbeiter Wolfgang
Schuller und Peter Plesskott, sowie Sascha
Kdstle vom Schweizer Software-Haus
Umbrella AG mitgearbeitet haben. Trotz der
komplexen Anforderungen vergingen nur
acht Monate zwischen Idee und Realisierung.

Losungen mit vergleichbarem Leistungsum-
fang konnten sich bisher nur groRe Reise-
biiro-Ketten leisten, die auf zentralen Ser-
vern sogenannte Qualitdtssicherungs-
Losungen laufen hatten. Der Charme der
neuen Lésung liegt im ,schlanken Design“:
Sie ist weitgehend webbasierend und daher
so kostengiinstig, dass sich auch mittelgro-
Re Business-Travel Reisebiiros die Losung
leisten kdonnen. Eine vergleichsweise
schlanke und preiswerte Losung gab es bis-
her weder im deutschen noch im Schweizer
Reisebiiro-Markt.

Die guten Erfahrungen im Firmengeschaft
haben FCm jetzt bewogen, auch die Buchungen
der touristischen Columbus-Filialen in die
TicketstraRe zu iibernehmen. [ ]

BUSINESS TRAVEL

Concur mit Amadeus

Amadeus und das amerikanische Unter-
nehmen Concur verbinden ihre Losun-
gen im Travel-Management.

Die Geschaftsreise-Lésung Amadeus
e-Travel Management wird in die Reise-
kosten-Abrechnung Concur Expense
integriert.

Dariiber hinaus konnen auch Nutzer des
Buchungstools Concur Clighook auch
auf Amadeus-Daten zugreifen. Die
Kooperationsldsungen sind insofern
auch fiir Osterreich interessant, als
Concur bereits einige multinationale
Kunden mit Osterreich-Niederlassungen
hat.

Einfacher buchen

Bistro 2 kommt im Herbst

Voraussichtlich im Herbst 2010 wird
eine neue Version von Bistro in den
Osterreichischen Markt eingefiihrt. Die
wesentliche Neuerung ist die Buchung
direkt aus Bistro heraus.

Eine Ubernahme der Angebotsdaten in
Amadeus TOMA oder Travi CETS ist in
den meisten Fdllen nicht mehr nétig.
Das vereinfacht und beschleunigt die
Buchungsabwicklung. Mit dem neuen
Bistro werden ferner eine Reihe von
funktionalen Verbesserungen einge-
fiihrt, die Praktiker angeregt haben.
Beispielsweise kann der Reisebiiro-Mit-
arbeiter wahrend der Kundenberatung
eine Merkliste fiir mehrere Angebote
anlegen. Auch das leidige Thema ,mit
Transfer/ohne Transfer” wird gelost.

Hotelbuchungen

Spitze des Eisbergs

Deutsche Unternehmen buchten im ver-
gangenen Jahr Hotel-Ubernachtungen
im Wert von 9,7 Milliarden Euro. Die
Ausgaben fiir Flugtickets lagen mit 10,9
Milliarden Euro nur leicht dariiber. Diese
Werte hat der deutsche Business-Travel-
Verband VDR ermittelt.

Reisebiiros profitieren von dem gewalti-
gen Hotelvolumen nur minimal: Weni-
ger als 10 Prozent werden Uber Reisebii-
ros gebucht; bei Flugbuchungen fiir
Business Traveller liegt der Reisebiiro-
Anteil dagegen iiber 80 Prozent.
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Online-Buchung

CWT zielt auf
mittelgroRe Unternehmen

Carlson Wagonlit Travel (CWT) zielt
mit einem neuen Online-Buchungs-
system, entstanden in Zusammenar-
beit mit Amadeus, auf die wachsende
Zahl von Unternehmen, die die Vor-
teile eines Online-Systems nutzen,
aber den Aufwand einer eigenen
Implementierung vermeiden wollen.

Das Produkt nennt sich CWT Connect
Now, ist vorkonfiguriert und erlaubt
damit einen schnellen Start in die
Online-Buchung. In der Regel schon 24
Stunden nach Vertragsabschluss kann
die Losung genutzt werden. Hannes
Schwarz, Geschaftsfiihrer von CWT
Austria: ,Bei uns fallen weder Setup-
noch Wartungsgebiihren an.”

Obwohl CWT Connect Now vorkonfigu-
riert ist, konnen firmenspezifische
Anforderungen erfiillt werden: Die Pro-
file von Reisenden konnen integriert
werden; der Zugriff auf Firmen-Raten
wird gewdhrleistet, Reiserichtlinien
konnen abgebildet werden. Gerade die
Einhaltung der Travel Policy verspricht
Einsparungen bei den Reisekosten
eines Unternehmens.

Bei komplexen Reisebuchungen stehen
weiterhin die CWT-Reisebiiro-Mitarbei-
ter zur Verfiigung. Auch bei Fragen zum
Online-Tool selbst wird ein Support
angeboten. [ ]

Schneller umbuchen

Amadeus Ticket Changer

Mit dem Ticket Changer werden die
Kosten bei Umbuchungen nach der
Ticketerstellung berechnet, die Bu-
chungen vorgenommen und das Ticket
neu ausgestellt.
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Nina Schwab, Key Account Managerin, BCD Travel Austria

Globale Anforderungen
lokal umsetzen

Drei grof3e Trends im Business-Travel

Die Zeiten dndern sich: Den Job, den Nina
Schwab heute bei BCD Travel Austria aus-
iibt, gab es vor ein paar Jahren noch gar
nicht. Aber Osterreich ist keine Insel:
Internationale Kunden, die BCD Travel
gewonnen hat, erwarten, dass sie in
jedem Markt mit den gleichen Service-Leis-
tungen bedient werden.

Die Key-Account-Managerin Nina Schwab
arbeitet viel in solchen internationalen Pro-
jekten, in denen der Abstimmungsaufwand
hoch ist: ,Globale Anforderungen lokal
umsetzen”, ist die knappe Beschreibung
ihrer Tatigkeit. Die Internationalitdt zieht
sich wie ein roter Faden durch ihr Berufs-
leben. Sie hat in Deutschland die klassische
Ausbildung als Reiseverkehrskauffrau absol-
viert, hat mehrere Jahre in Reisebiiros gear-
beitet, ist nach Vancouver gezogen, um ihr
Business Englisch zu verbessern, hat in
Heilbronn/Deutschland und Madrid Touris-
musbetriebswirtschaft studiert, hat in Berlin
und Stuttgart gearbeitet, bis sie schlieRlich
in Wien landete, wo es ihr sehr gut gefallt.

Was hat sich aus ihrer Sicht in den letzten
Jahren verdndert? Nina Schwab sieht drei
grolRe Trends im Business-Travel. ,Unsere
Kunden — und selbstverstandlich auch wir
selbst — richten unsere Aufmerksamkeit viel
starker auf schlanke, effiziente Prozesse.”

Das erfordert viel Detailwissen, Kenntnis
der technischen Tools und Kundennahe.

Der zweite Trend heiRt selbstverstandlich
,0nline”. Kunden wollen jetzt verstarkt
online buchen - nicht zuletzt deshalb, um
Kosten zu senken.

Der dritte Trend ist ganz neu: ,Die Commu-
nities werden wichtiger.” Damit meint Nina
Schwab der Austausch von Reise-Erfahrun-
gen zwischen den Business-Travellern selbst.
BCD Travel hat dafiir eine eigene Internet-
Plattform geschaffen, ,Biztrails”. Sie ist
tiber www.bcdtravel.at erreichbar. Hier emp-
fehlen Reisende das beste Verkehrsmittel
vom Flughafen in die Stadt, geben Restau-
rant- und Hotel-Tipps und informieren sich
auch gegenseitig, wenn es zu gréfieren Prob-
lemen kommt. ,Wir haben es uns zur Auf-
gabe gemacht, auch in diesem Bereich mit
der Zeit zu gehen und der Erfolg von Biz-
trails gibt uns recht - das Portal wurde vom
Travel Industry Club mit dem Best Practice
Award 2010 ausgezeichnet”, sagt Nina
Schwab.

Nina Schwab ist dreiRig Jahre jung und
eher ein sportlicher Typ; Surfen im Sommer
und Snowboarden in der kiihleren Jahres-
zeit gehdren zu ihrem Standardprogramm.
In Wien fiihlt sie sich sehr wohl; in der Mit-
tagspause kann man sie auch manchmal auf
den Enzis im Museumsquartier sehen. [ ]
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BUSINESS TRAVEL

Solider Mittelstand

Gartner Reisen ist mit klassischen Tugenden erfolgreich

.Wir sind ein bekennendes Offline-Reisebiiro”, sagt
Niclas Wright mit leichter Ironie. Wright ist seit 15
Jahren bei Gdrtner Reisen in St. Polten.

Gartner Reisen kann man noch mit Fug und Recht als
Mittelstdndler bezeichnen: Familienbetrieb, (Eigentiime-
rin ist Brigitte Wright), Platzhirsch in St. Pélten, All-
round-Reisebiiro und mit 26 Mitarbeitern erstaunlich
gro3. Wenn Niclas Wright vom ,bekennenden Offline-
Reisebiiro” spricht, dann meint er die Konzentration auf
klassische Tugenden: Erfahrene, gut ausgebildete Mitar-
beiter, die ihre Kunden wirklich kennen.

,Bei uns muss ein Kunde seinen Namen nicht buchsta-
bieren, wenn er anruft”, sagt Wright und spielt dabei auf
die Anonymitat von Callcentern an. ,Bei uns bekommt
der Kunde einen personlichen Ansprechpartner und den
behdlt er fiir immer.” Kunden, die diese Kontinuitdt
schdtzen, sind lberwiegend kleine und mittelgrolRe
Unternehmen (KMU) aus St. PGlten und Ostdsterreich.

Niclas Wright,
Gartner Reisen
St. Polten

Rund 70 Prozent trdgt das Firmengeschaft zum Flugumsatz von
Gdrtner bei. Die Besinnung auf die eigenen Stdrken fiihrt auch
dazu, dass sich Gartner Reisen nicht um die Ausschreibungen der
groBen Unternehmen kiimmert. ,Wir spielen unsere Starken lie-
ber im Mittelstand aus”, fasst Niclas Wright zusammen. [

Amadeus wachst

Weiteres Wachstumspotenzial fiir den globalen Marktfiihrer

Die Amadeus Holding erzielte im ersten Quartal
2010 eine sehr solide Performance mit deutlichen
Ertrags- und Umsatzsteigerungen. Der Umsatz stieg
um 3,4 Prozent auf 705,3 Millionen Euro.

Das bereinigte EBITDA wuchs um 26,1 Prozent auf
280,3 Millionen Euro. Damit setzt sich der kontinuier-
liche Wachstumstrend des Unternehmens fort, das zwi-
schen 2004 und 2009 jedes Jahr eine Steigerung des
bereinigten EBITDA verzeichnen konnte.

Der bereinigte Gewinn pro Aktie (EPS) wuchs um 58,2
Prozent auf 0,36 Euro pro Aktie. Die Nettoverschuldung
des Unternehmens verringerte sich zum Quartalsende
um 120,3 Millionen Euro.

Im ersten Quartal 2010 wuchsen die Umsatze im Distri-
butionsbereich um 12,4 Prozent und das Volumen der
Reisebiiro-Flugbuchungen nahm um 9,6 Prozent zu,
was vor allem auf die positiven Ergebnisse in den
Wachstumsmarkten (Nahost und Afrika, CESE und Asien
und Pazifik) zuriickzufiihren ist. Amadeus konnte seine
Position als globaler Marktfiihrer mit einem Marktanteil
von nahezu 37 Prozent der Reisebiiro-Flugbuchungen
behaupten. Der Bereich IT-Losungen steigerte durch

David Jones
President & CEQ
von Amadeus

vertraglich vorgesehene Migrationen seine Umsdtze um 17,9
Prozent und setzte damit seinen bisherigen erfolgreichen
Wachstumstrend weiter fort.

David Jones, President & CEQ von Amadeus erldutert: ,Die
Zahlen sind ein weiterer Beweis fiir die Starke und Rentabilitat
des transaktionsbasierten Geschaftsmodells von Amadeus. Der
derzeitige branchenweite Anstieg des globalen Flugverkehrs
und der Reisebuchungen allgemein stimmt uns positiv. Dies ist
auch ein wichtiger Indikator fiir unser Wachstumspotenzial, da
sich die weltweite Reisebranche auch weiterhin erholen wird.” m
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BUSINESS LUNCH

mit Mansur Yilmaz
und Kiirsad Bicakci

Zwischen Tradition
und Facebook

10 Juli 10

as tiirkische Wort ,Marti” bedeutet , Mowe”. Die

Mowe steht als Symbol fiir Meer, fiir unbeschwertes

Leben und damit auch fiir Urlaub. Insofern ist die

Griindung des Unternehmens Marti Reisen in Wien
auch ein Zeichen, dass die beiden Griinder, Mansur Yilmaz
und Kiirsad Bicakci, einen Strategiewechsel vollziehen: In
den Marti-Reisebiiros werden kiinftig nicht nur
Tickets verkauft, sondern auch Urlaubsreisen.
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Zwei aufmerksame Marktbeobachter
auf Expansionskurs

Yilmaz und Bicakci sind keine Newcomer;
beide haben erfolgreich Reisebiiros in Wien
aufgebaut, die ein beachtliches Geschdfts-
volumen im ethnischen, vorwiegend tiirki-
schen Markt, abwickeln. Beide sind aber
auch aufmerksame Marktbeobachter, die
erkannt haben, dass die dritte Generation
der Tiirken in Osterreich ein anderes Reise-
verhalten als die erste oder zweite Generati-
on hat. ,Normale” Urlaubsreisen in die Tiir-
kei verkaufen sich durchaus gut. Aus diesem
Grund haben Yilmaz und Bicakci vor kurzem
ein Reisebiiro am lebhaften Reumann-Platz
eroffnet. Es ist ein Neckermann-Franchise-
Reisebiiro, modern und dennoch behaglich
eingerichtet. Die Standortwahl war kein
Zufall: Der Reumannplatz ist der lebhafte
Mittelpunkt eines ,bunten” Wiener Gemein-
debezirks: Hier endet nicht nur die U-Bahn;
StralRenbahnen und Busse beférdern jeden
Tag viele Tausend Menschen. Und nicht
zuletzt ist da noch Tichy, der legendare Eis-
salon, vor dem sich an warmen Tagen die
Menschen bis auf die StraRe stauen. Ein
gutes Umfeld fiir ein Reisebiiro, das dank
der starken Marke Neckermann fiir preiswer-
ten Qualitdtsurlaub steht.

Fiir die gemeinsame Marke ,Marti” ist der
Weg zum Vollsortimenter vorgezeichnet

Wir treffen uns zum Business Lunch im tiir-
kischen Restaurant Kent in der Mdrzstral3e
(15. Bezirk). ,Hier in der Nahe haben wir
unser erstes Reisebiiro gegriindet; fast zur
gleichen Zeit hat das Kent klein angefan-
gen. Kent ist groR geworden und wir sind
auch grol3 geworden.”

Die MarzstralBe hat sich in dieser Ecke zu
einem kleinen Zentrum des 15. Bezirks ent-
wickelt. Das Restaurant ist auch an einem
normalen Werktag gut besucht. Wir essen
Adana Kebab, einen gegrillten Fleischspiel}
mit Salat, davor noch eine Auswahl tiirki-
scher Vorspeisen und vor allem das frische
Brot aus dem Ofen, fiir das das Kent
bekannt ist. Das Kent ist auch das Lokal, in
dem sich Yilmaz und Bicakci immer wieder
getroffen haben, um {ber ihre Zukunft zu
sprechen. Einzeln haben sie erfolgreiche
Reisebiiros gegriindet und gefiihrt, doch
jetzt wollen sie sich gemeinsam unter der
Marke Marti weiterentwickeln. Der Weg zum

JVollsortimenter” ist vorgezeichnet: Sie
sind bereits stark im ethnischen Flug-Only-
Geschéft, sie haben eine IATA-Agentur, stei-
gen jetzt als Neckermann-Franchisenehmer
ins Touristik-Geschdft ein, gehen mit Air-
lines ins Charter-Risiko und sie sammeln
Erfahrungen mit der ,Generation Facebook”.

Fiinf Reisebiiros und ein Netz von Unter-
agenturen bilden die ,,Gruppe” Marti

Beide Unternehmer, durch familidre Schick-
salsschldge friih ins kalte Wasser geworfen,
haben mit Mitte zwanzig begonnen, Flug-
tickets zu verkaufen. Ihre Eltern kamen aus
Anatolien, aus der Region von Kayseri, die
groRe Unternehmer hervorgebracht hat.
Heute kann man ohne Ubertreibung von
einer ,Gruppe” sprechen, denn zu ihnen
gehdren fiinf Reisebiiros, denen ein Netz
von Unteragenturen zuarbeitet. Marti ist
mit Abstand der groRRte Partner der Turkish
Airlines in Osterreich, aber die Mitarbeiter
buchen auch kraftig Einzelplatz-Tickets auf
den ,Urlaubs-Fluggesellschaften” wie Sun-
express, Condor und anderen.

Verstédndnis fiir den Wandel der Kultur
als Erfolgsfaktor

Marti ist fest verwurzelt in der tiirkischen
Gemeinschaft in Osterreich, die auf 250.000
Menschen geschdtzt wird. Aber die Marti-
Reisebiiros haben auch kroatische, albani-
sche, serbische Kunden. ,Wir verstehen die
Kultur dieser Menschen und sehen natiirlich
auch die kulturellen Briiche in der neuen
Generation”, sagt Bicakci. ,Unsere Lands-
leute sind einerseits ihrem Reisebiiro treu,
andererseits aber auch technikorientiert.”
Die Prdsenz von Marti in Facebook ist daher
selbstverstandlich. Die Anspriiche, die von
den Social Media kommen, aber auch die
Anforderungen, die eine Internet-Prasenz
mit sich bringt, wird dazu fiihren, dass
Marti eigene IT-Mitarbeiter einstellt.

Yilmaz und Bicakci stehen fiir eine moderne
Tiirkei: Jung, kreativ, unternehmerisch han-
delnd, immer aufmerksam den Markt beob-
achtend. Da wédchst ein neuer unternehme-
rischer Mittelstand heran - in bester Wiener
Tradition. Wilfried Kropp M
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AMADEUS ZUKUNFTSGESPRACH

Reisebiiro plus Online-Plattform

Oliver Wulf verbindet beide Welten zu einem erfolgreichen Modell

Fachkompetenz und Servicequalitdt sind die Basis des Erfolges im Reisebiirogeschaft.
Wenn dazu noch eine gut gewdhlte Spezialisierung kommt, kann ein mittelstandischer
Unternehmer gleichzeitig mit einem Reisebiiro in attraktiver Stadtlage und einer popu-
ldren Internet-Reiseplattform Gewinn machen. Wie dieses interessante Geschaftsmodell
in die Praxis umgesetzt werden kann, erlduterte Oliver Wulf am Beispiel seines Unter-
nehmens urlaubsexperte.de beim 5. Amadeus Zukunftsgesprach.

Sein Reisebiiro in einer guten Frequenzlage
im kaufkraftstarken Diisseldorf fiihrt er seit
1996, von Anfang an mit einem Schwer-
punkt bei Kreuzfahrten. Mit seiner eigenen
Internet-Plattform www.urlaubsexperte.de
ging er 2001 online. Der groRRe Erfolg setzte
damit ein, dass er fiir Kreuzfahrten eigene
Websites etablierte, als erste unter der
Adresse www.clubschiff-profi.de fiir die
Reederei Aida, in der Folge auch fiir andere
wie MSC Kreuzfahrten, Sun Cruises, Costa
Kreuzfahrten und Arosa.

Websites und Stadtbiiro zusammengefiihrt

Das Online-Geschéft lief gut. Dennoch ent-
schloss sich Wulf, in den ausgezeichneten
Standort mit Wachstumspotenzial zu inves-
tieren. Dem Reisebiiro wurde ein neues
Gesicht gegeben und ein neuer Name:
JUurlaubsexperte.de - die lounge”. Das Ziel,
den hochwertigen Auftritt des Stadtbiiros
mit der Popularitdt der Website zusammen-
zufithren, wurde erreicht: Das stationdre
Reisebiiro und das Online-Geschaft halten
sich nun etwa die Waage. Mit 10 Mitarbei-
tern — davon vier im Backoffice — erreicht
das Unternehmen einen Umsatz ,im unte-
ren zweistelligen Millionenbereich”.

Oliver Wulf fdllt es allerdings schwer, zwi-
schen Online- und Reisebiirobuchung eine
klare Trennung zu ziehen. Aus seiner Sicht
haben Online-Portale primdr die Aufgabe
der Geschaftsanbahnung, dhnlich der Pra-
senzwerbung in Printmedien. Der eigentli-
che Buchungsvorgang erfolgt dann im
direkten Kontakt. Die Frage, wie viele Kun-
den teure Kreuzfahrten tatsachlich iiber das
Internet buchen, eriibrigt sich damit: Das
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Absenden einer Anfrage liber die Website
reicht zur Einstufung als Online-Geschaft.
Die folgende Geschdftsabwicklung ist aller-
dings das besondere und sicher fiir den
Erfolg ausschlaggebende Merkmal des Wulf-
Konzeptes.

Personlicher Betreuer statt Call-Center

Spétestens 30 Minuten nach der {iber das
Internet erfolgten Kontaktaufnahme wird
der Kunde vom Reisebiiro angerufen. Im
direkten Gesprédch ist es dann mdglich, die
Kompetenz der Mitarbeiter — die durch
langjahrige Erfahrung z.B. die angebotenen
Kreuzfahrtschiffe gut kennen — zum Tragen
zu bringen. Jeder Kunde erhilt auch seinen
personlichen Ansprechpartner. Das erzeugt
eine Kundenbindung und Servicequalitat,
die mit einem Call-Center, wie es im Online-
Geschéft {iblicherweise eingesetzt wird, nie-
mals erreichbar ist. Der Erfolg von ,urlaubs-
experte.de” liegt in der Kombination der fiir
die Information perfekten Internetplattform
mit der hochwertigen Kundenbetreuung
eines kompetenten stationdren Reisebiiros.

Das System am Laufen zu halten erfordert

allerdings einen {iberdurchschnittlich hohen
Marketingaufwand. Die Internetplattformen
werden vor allem iber das Suchmaschinen-
Marketing beworben, das sich Google teuer
bezahlen ldsst. Uber e-Mail werden in sechs
Varianten monatlich bis zu 500.000 News-
letter verschickt, die Kundendaten wurden
tiber Jahre aufgebaut, groRtenteils iiber die
Online-Plattformen. Fiir das stationdre Rei-
sebiiro kommen auch die klassischen Werbe-
methoden — Printmailings, Kooperationen
mit Unternehmen wie Fitnessclubs etc. -
zur Anwendung.

Oliver Wulf selbst hat keine Wachstumsam-
bitionen: ,Wir wollen uns auf unsere Kern-
kompetenzen konzentrieren und der Tag hat
nur 24 Stunden, die auch fiir ein Privatleben
noch reichen miissen.” Filialen kommen daher
mit Riicksicht auf die Sicherung der Lebens-
qualitdt nicht in Frage, ein Franchise-
System ware allenfalls vorstellbar. Fiir die
ndchste Zukunft plant er - als Branchenno-
vum - eine Online-Plattform, auf der das
Angebot mehrerer Kreuzfahrt-Reedereien
zusammengefiihrt werden kann.

In seiner Zusammenfassung kam Amadeus-
Chef Wilfried Kropp zu dem Schluss, dass
die Reisebiiros selbst aktiver und offensiver
sein miissten. Kropp: ,Zu viele Reisebiiro-
unternehmer warten noch immer, dass die
Kunden von alleine zur Tiire hereinkommen,
anstatt selbst hinauszugehen und sie dort
abzuholen, wo sie erreichbar sind.” |

— \

A

V.L.n.r.: Remzi Aru (GIATA), Oliver Wulf (urlaubsexperte.de) und Wilfried Kropp (Amadeus).
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WORKFLOW

Automatisch Tickets andern

Ticket Changer: fiinf Mal schneller bei Ticket-Umschreibungen

Amadeus Austria fiihrt in Osterreich ein neues Ver-
fahren ein, mit dem Reisebiiro-Mitarbeiter nahezu
vollautomatisch Preisdifferenzen bei Ticket-Ande-
rungen berechnen und Tickets umschreiben kdnnen.
Die Bearbeitungszeit sinkt gegeniiber dem heutigen,
manuellen Aufwand um etwa 80 Prozent.

Der Amadeus Ticket Changer kann fiir Tickets vieler Air-
lines genutzt werden. In Osterreich sind das derzeit 60
Airlines, darunter Austrian Airlines, Air Berlin und British
Airways. Der Ticket Changer ist flexibel und deckt eine
groRe Zahl von denkbaren Anderungen ab. Der Amadeus
Ticket Changer kalkuliert nicht nur schnell und genau
Tarifunterschiede, Steuern und Gebiihren, sondern erstellt
auch automatisch Reports {iber die vorgenommenen
Anderungen. Dabei kann eine groRe Bandbreite von Tari-
fen berlicksichtigt werden. Der Ticket Changer verarbeitet
nicht nur verdffentlichte Tarife, sondern auch Private
Fares, die in Amadeus geladen sind. ,Jedes zehnte ausge-
stellte Ticket wird nochmals gedndert”, berichtet Wolf-
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Wolfgang Schuller, Product Manager bei Amadeus Austria

gang Schuller, Product Manager bei Amadeus Austria. ,Mit dem
neuen Ticket Changer haben Reisebiiros erstmals die Mdglichkeit,
einen hisher komplizierten Vorgang durch ein schnelles, effizientes
Verfahren zu ersetzen.” [

Auf Kunden zugehen

Lebhafte Diskussion beim Amadeus Quality Circle

Zwischen Konflikt und Kooperation bewege sich das
Verhaltnis zwischen Reisebiiros und Spezialreisever-
anstaltern. Das war der Ausgangspunkt einer Diskus-
sion, zu der Amadeus Austria Branchen-Experten im
Rahmen eines Quality Circles eingeladen hatte. Die
Runde diskutierte angeregt iiber Geschdfts-Chancen
und Stolpersteine auf dem Weg zu mehr Erfolg.

Dass das Thema neue Brisanz bekommen hat, belegt
das ,Long-Tail-Phdnomen”: Dank neuer Techniken, zum
Beispiel BistroPortal, werden auch Nischenprodukte,
Spezialveranstalter und Cross-Selling-Anbieter genauso
sichtbar und buchbar wie die klassischen Top Seller der
groRen Veranstalter. Haben sich die Akteure auf dem
Osterreichischen Markt auf diesen Trend eingestellt?

Fazit der Diskussion: Eigentlich nicht. Die Spezialver-
anstalter beklagen, dass Reisebiiros die neuen Chancen
nicht wahrnehmen und gefangen sind in der traditio-
nellen Angebots-Palette. Die Reisebiiro-Seite vermisst
Marketing-Unterstiitzung und Trainingsangebote der
Spezialveranstalter. Von Technologie-Providern wie
Amadeus und Traveltainment erwarten beide Seiten
»mehr”: Noch mehr Spezialangebote, noch mehr ,Search
& Compare”-Funktionen, noch mehr Marketing-Tools.

I el

Reisebiiros und Veranstalter im Dialog beim
Amadeus Quality Circle.

Einig waren sich die Gesprachsteilnehmer, dass die neuen
Geschafts-Chancen genutzt werden kdnnen, wenn sich die Rei-
sebiiros haufiger ,auferhalb ihrer Mauern” bewegen wiirden,
wie es Thomas Bohm vom Kreuzfahrt-Anbieter MSC formulierte.
Amadeus-Geschaftsfiihrer Wilfried Kropp ergénzte: ,Gute Bera-
tung im Reisebiiro ist sicher ein Erfolgsfaktor. Aber wachsen
konnen Reisebiiros nur, wenn sie pro-aktiv auf Kunden zugehen
und interessante, auf den Kundentyp zugeschnittene Angebote
machen.” Dabei werde Amadeus kiinftig Reisebiiros stdrker
unterstitzen. |
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VERTRIEBSTECHNIK

Schwieriges einfach gemacht

TLR Tours setzt im Vertrieb auf die Amadeus-Losung Fare Wizard

: TLR-Tnurs

: A

TLR-Tours-Chef Rainer Wieser: ,Wir haben
das Komplizierte ganz einfach gemacht,
deshalb laufen jeden Monat mehrere tau-
send Buchungen iiber den Fare Wizard.
Und es werden immer mehr.”

Im Tarif-Dschungel der Airlines noch den
Uberblick zu behalten, ist eine besondere
Kunst. Besonders Touristik-Reisebiiros
verlassen sich auf die Unterstiitzung
eines TicketgroRhandlers (Consolidator),
wenn es darum geht, einen wirklich pas-
senden Flug fiir einen Privatkunden zu
finden.

TLR-Tours in Innsbruck, Osterreichs groRter
Consolidator, setzt seit einiger Zeit den Ama-
deus Fare Wizard auf seiner Website ein. Mit
dem Fare Wizard lassen sich Reisebiiros die
Flugangebote von TLR-Tours darstellen,
buchen selbst dariiber und haben vor dem
Ticketing auch noch die Mdglichkeit, Ande-
rungen vorzunehmen. Fiir Reisebiiros ist das
Arbeiten mit dem Fare Wizard kostenlos; Vor-
aussetzung ist ein Agenturvertrag mit TLR-
Tours. Helmut Ferstl von Stern Reisen am
Traunsee freut sich besonders iiber die Dar-
stellung der Inklusiv-Preise: ,Die kann ich
dem Kunden direkt am Bildschirm zeigen.
Auch meine eigenen Service-Gebiihren kann
ich darin hinterlegen.”

Technisch gesehen ist der Amadeus Fare
Wizard eine Flug-Booking-Engine fiir Reise-
biiro-Mitarbeiter, die besonders auf die
Anforderungen von professionellen Nutzern
zugeschnitten ist. Der Ablauf ist weitgehend

D hump | Tick=a Thms L 27,0510 2259

Armzabd  Passagier Takl Firdug s als Thi Fan
1 Erwic hsnas 480.00 ELIR 0] EUR
Gesamipels

Teinercans

Vo Hachi

Wien (VIE} Londian Hpalree Apd (LHE)

London Heathrow Ao (LHR)

oW YO F ERnnedy inthmationad

At LIRS Lomhén Hsadhinow Apd 0. H9)

Lonsion Heathrow Az (LHR) Wien (VIE)
Fhagypis

Annele * Mawchmammee
MR -]

ZalERipyan

Flugpenis[Abbuchrg =

Fhagic b

II:Hhmjdd -l

Expediont| Huchung | Jutiish

MEwntk Lineety iviemations Ap0
(EWTR

Tax Fratjpain Eredpa s Sanr
13132 EUR 0.00 EUR 80132 EUR A01 .32 FUR
801.32 B
Flug Abdlug Ak
Briligh Alreys (BAJ Mo, 190710 Mo, 19,0790
M) HHY 05 25
Briligh Alrways (BA ) Me, 190710 Mg, 10.07 10
Wy 107 1734 1035
British Alrways [EA T Wa 020810 (R TR
113 1630 0620
Biflish Alrwasrs (BA T Di, 03.08.10 Dd, 00010
M Fon 0950 10
Vormaine
[

Weitgehend selbsterkldrend ist die Oberfliche des Fare Wizard. Der Flugpreis wird inklu-
sive samtlicher Gebiihren - auch der Service-Gebiihren - dargestellt.

selbsterklarend und auch fiir Nicht-Flug-
experten leicht verstandlich. Ein entschei-
dender Vorteil fiir die Counter-Mitarbeiter ist
die Darstellung der Flugpreise inklusive aller
Gebiihren — auch der Service-Gebiihren des
Reisebiiros. Damit kann der Reisebiiro-Mitar-
beiter dem Kunden direkt am Bildschirm den
Endverkaufspreis zeigen. Dank der Amadeus-
Technik, die im Hintergrund werkelt (Amadeus
Masterpricer), sind die dargestellten Fliige
bereits vakanzgepriift, d.h. der Counter-Mit-
arbeiter kann in einem Schritt sofort buchen.
Viele Stolpersteine rdumt der Amadeus Fare
Wizard aus dem Weg — zum Beispiel auch die
oft schwierige Frage, welche Zubringer-Fliige
erlaubt sind. Die ,rules” (Tarifbestimmun-
gen) werden automatisch gepriift. Spezielle
Filter erlauben eine Darstellung je nach der
Vorliebe von Kunden — nach der schnellsten
Reisezeit, der bevorzugten Airline oder dem
niedrigsten Preis. Selbstverstandlich zeigt
der Fare Wizard nicht nur die ,offiziellen”
Airline-Tarife, sondern auch die speziellen
Angebote von TLR-Tours. Renate Ruckenstahl
vom TUI Reisecenter in Graz-Seiersberg, hat
die Erfahrung gemacht, dass die TLR-Tours-
Preise in neun von zehn Fillen die giinstigs-
ten sind. Auch sie betont: ,Wir arbeiten fast
nur mehr mit dem Fare Wizard, weil er wirk-
lich einfach zu bedienen ist und wir uns auf
die Ergebnisse verlassen kénnen.”

Besonders komfortabel ist beim Fare Wizard
die Buchungsverwaltung. Die Reisebiiro-Mit-
arbeiter konnen sich die getdtigten Buchun-
gen darstellen lassen, spezielle Sitzpldtze
buchen, Versicherungen anbieten und
buchen, selbst stornieren. Eine Fare-Wizard-
Buchung bleibt aus der Sicht des Reisebiiro-
Mitarbeiters ,meine Buchung” - im Unter-
schied zu Flugbuchungen iiber Veranstalter,
die nur telefonisch bearbeitet werden kon-

nen. u
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Suchergebnisse sind vakanzgepriift und
im nachsten Schritt sofort zu buchen.
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SERVICE

Langenlois

Loimer,
Lois und
Laurenz

Der Amadeus-Weingarten im Weingut Loimer (Langenlois)
hat sich gut entwickelt. Erinnern Sie sich noch? Zum 20-jih-
rigen Jubildum hat Amadeus Freunde und Partner zu einem
Fest im Weinberg eingeladen.

Uber 300 junge Weinstdcke erhielten einen persénlichen Paten.
Zwei Jahre sind ins Land gegangen; die Ernten fielen gut aus. Bei
einem Besuch in Langenlois Mitte Juni war Winzer Loimer allerdings
besorgt. ,Der Dauerregen und die niedrigen Temperaturen begiins-
tigen den Mehltau. Das sieht heuer nicht gut aus.” Doch wer so
tolle Paten hat wie die ,Freunde von Amadeus”, der wird auch diese
Belastung iiberstehen. WK

Neues Service-Konzept

Seit 1. Juni: Erweiterter Support fiir Amadeus-Kunden

Das neue Service-Konzept fiir dsterreichische Reise-
biiros ging am 1. Juni live. Reisebiiro-Mitarbeiter
konnen kiinftig unter verschiedenen Service-Leis-
tungen wdhlen.

Im kostenlosen e-Support-Center, das eine Losungs-
datenbank fiir hdufig auftretende Fragen enthalt, las-
sen sich jetzt auch online Probleme eintragen, auf die
Amadeus-Mitarbeiter ebenfalls online antworten.

Wer mit einem Mitarbeiter des regionalen First-Level-
Helpdesks personlich sprechen mochte, ruft kiinftig
die Nummer 0900 888 222 an. Hierfiir wird 1,80 Euro
pro Minute berechnet. Die Service-Zeiten des Help-

Markus Emhofer, Leiter des Customer Supports bei Amadeus

desks werden ausgeweitet: werktags bis 19 Uhr und
samstags zwischen 9 und 14 Uhr.

Das Second-Level Helpdesk bleibt in Wien. Reisebiiros
werden von diesen besonders qualifizierten Mitarbei-
tern kostenfrei zuriickgerufen, wenn das Problem nicht
durch den First-Level-Helpdesk gelost wurde. Markus

Emhofer, der Leiter des Customer Support bei Amadeus Austria,
erwartet einen Riickgang von einfachen, telefonischen Anfragen.
,Damit haben wir Kapazitdten gewonnen, um anspruchsvolle
Support-Leistungen zu erbringen.” Die ersten Wochen mit dem
neuen Konzept bestédtigen die Erwartungen. Die Zahl der Anrufe
ist um liber 30 Prozent zuriickgegangen. [

M/H/V: Amadeus Austria Marketing GmbH, A-5020 Salzburg, AlpenstraRe 108a. T +43(0)50 8890-0, F +43(0)50 8890-80. office.szg@amadeus.at. Redaktionsleitung: Wilfried Kropp. Hersteller: offset5020.
Grafik: piircher & partner. Amadeus Austria, Servicebiiro Wien: A-1220 Wien, Dresdner StraRe 91/C1/4. T +43(0)50 8890-0, F +43(0)50 8890-9. office.vie@amadeus.at. www.at.amadeus.com
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Fragen Sie Amadeus

Unser Tipp: Amadeus e-Travel Manager

Wer mit dem Amadeus e-Travel Manager arbeitet, hat weniger Stress bei der
Reiseplanung. Am eigenen PC die Flugmoglichkeiten priifen, sofort online
buchen, Hotels und Mietwagen gleich dazu buchen —das alles geht ganz
schnell und ist wirklich einfach. Besonders beruhigend flr Travel Manager:
Das Angebot wird entsprechend der Travel Policy dargestellt. Damit lassen
sich die geplanten Kostensenkungen auch tatsachlich realisieren.

Informieren Sie sich unter www.at.amadeus.com/Corporations

Amadeus Austria

verreb @amadeus.t dAMADEUS

www.at.amadeus.com Your technology partner





